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Abstrak 

ABSTRAK 

Penelitian ini membahas kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di dalam Kereta Rel 

Listrik (KRL) Commuterline lintas Bogor dengan faktor kemacetan yang tinggi di 

Jabodetabek dan untuk menjadikan sebagai transportasi utama dalam upaya mengurangi 

tingkat kepadatan kendaraan pribadi dan kemacetan yang terjadi, maka faktor pelayanan 

haruslah sangat diperhatikan dan ditingkatkan. Dalam penelitian ini dilakukan 

pengambilan sampel berjumlah 100 responden serta penelitian ini dilakukan pengujian 

validitas dan reliabilitas data, yang selanjutnya dilakukan analisa dengan menggunakan 

metode Importance Performance Analysis (IPA), kemudian pengujian regresi linear 

sederhana serta dilakukan pengujian hipotesa dengan menggunakan metode Chi-Square. 

Dari hasil penelitian ini penulis menyimpulkan bahwa rata – rata penilaian tingkat 

pelayanan di dalam Kereta Rel Listrik (KRL) Commuterline yaitu, (baik) dengan hasil 

rata – rata 4,14 dari skor tertinggi 5. Sedangkan rata – rata penilaian kepuasan 

pelanggan yaitu (puas) dengan hasil rata - rata 4,10 dari skor tertinggi 5.  

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kereta ReL Listrik (KRL) Commuterline, IPA 
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Abstrak 

ABSTRACT 

This research discusses about customer satisfaction towards services in (KRL) 

Commuterline Cross Bogor with high congestion factor in Jabodetabek and to make the 

main transportation an effort to reduce the density of private vehicles and congestion. that 

happens, the service factor must be very much considered and improved. In this research 

has 100 samples of respondent was taken and this tested the validity and reliability of the 

data, which was then analyzed using the Importance Performance Analysis (IPA) method, 

then simple linear regression test also hypothesis test using the Chi-Square method. From 

the results of this reasech from the authors concluded that the average rating of the service 

level of the (KRL) Commuterline was (good) with an average result of 4.14 from the highest 

score of 5. While the average customer satisfaction assessment was (satisfied) with an 

average result of 4.10 from the highest score of 5. 

Keywords: Customer Satisfaction, (KRL) Commuterline, IPA 
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